中外公共危机管理中信息公开的比较与启示——以纽约市停电危机和哈尔滨市停水危机为例 by 肖莎
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家赶紧囤水备荒，一场社会危机逐渐平静
下来。
（三）两次危机管理的对比分析
同是面临社会公共资源临时短缺的公
共危机，纽约市民在数小时之内就互助缓
解自身危机，恢复社会秩序，而哈尔滨市
则是在经过了谣言四起、莫名恐慌甚至危
及社会稳定时，政府才在第三次停水公告
中道明真相，市民在两天后才放平心态，
囤水备荒。之所以会出现如此大的反差，
固然有公共危机中两个城市的公众参与度
尚存在差距的原因，然而，首要原因还在
于两地政府在管理公共危机时，是否在第
一时间并始终公开危机管理信息，保证公
众的知情权。
首先，从信息公开的及时性与透明
性来看。停电一发生，纽约市长在半小时
后即宣布停电事故，打消市民关于恐怖袭
击的疑虑；哈尔滨市政府于停水当天的次
日上午发布第一次停水公告，然而公告回
避了停水原因，检修停水时间“约为”四
天的说法也很容易引起市民对停水原因的
猜测，导致市民对政府的威信产生怀疑，
造成谣传。在整个危机管理过程中，纽约
市长始终就危机管理的 新消息保持与民
众的沟通，保持畅通的纽约市911紧急事
务电话系统和311便民电话系统也安了公
众的心；而哈尔滨市政府前后发了三次停
水公告，才逐步将真相告知市民，这种不
及时与不透明，是导致危机延时的重要原
因。
其次，从处理与媒体的关系来看。在
纽约市的危机管理过程中，政府通过新闻
发布会、电台广播等传媒途径直接将信息
传达至黑暗中的市民，《纽约日报》等当
地报纸及时跟进了事故处理的情况报道，
而美国未停电区域电视台于危机发生后迅
速开始播出突发新闻，总统布什也通过各
大广播网对全国讲话。哈尔滨停水危机事
件却反映了我国大众媒体在危机信息管理
和危机沟通中存在的问题。当地媒体对本
地“负面”问题保持沉默，更无对危机的
深度报道。媒体在政府危机管理信息公开
中的缺位直接导致了事件初危机信息的封
锁、歪曲以及有效沟通的缺失。
二、两地政府危机管理带来的启示
（一）保证信息公开的及时和透明
政府是信息沟通和管理的指挥者，在
公共危机管理中，政府部门及时发布准确
信息，作出明确的说明和解释，抑制危机
信息负效应，发挥危机信息正效应，将会
有利于危机事件向好的方面转化。政府可
以从转变危机信息处理观念、制定信息公
开法律法规、建立危机管理官员问责制度
三个方面努力，保证信息公开的及时和透
明，发挥危机信息的正效应。
第一，政府官员要提高保障公民知
情权的法律责任意识，转变危机信息处理
观念。政府信息公开是政府的义务，在危
机管理中，既要明确政府官员关于信息公
开必要性的认识，更要提高其“公共利益
至上”、保障公民知情权的法律责任意
识。另一方面，政府在处理公共危机时，
应转变过去的信息公开观念。在危机爆发
的初期，多数政府往往低估群众智慧，认
为没有将危机的来龙去脉调查清楚就公开
信息会造成社会混乱，因此宁可将危情暂
时“保密”，直到把整个事情调查清楚之
后再来处理信息公开的问题，而事实上，
初期的“沉默”会引发一系列后续问题，
政府往往要加倍偿还信息公开方面的“欠
债”。
第二，应加快制定危机管理中信息
公开的法律法规，保证信息公开的法律强
制力。当前我国行政信息公开有关法规条
例多是出自地方政府，在政府信息公开方
面与发达国家差距较大，如美国的《信息
自由法》、英国的《信息公开法草案》、
日本的《情报公开法》等等，都对各自国
家政府信息公开起到重要的保障和规范作
用，而我国关于信息公开还没有统一的立
法。必须尽快建立我国的信息公开法，使
危机信息公开成为各级政府在危机管理中
必须履行的法律义务。
第三，应建立起政府官员的问责制
度，通过问责制规避政府官员对危机管理
信息的不在意或刻意隐瞒现象。危机的发
生对于政府来说总是意味着一种不好的消
息，因此，目前我国各级政府官员对于公
共危机的发生就倾向于采取一种压制、不
公开的态度，而往往无需为此承担责任。
因此，必须建立起政府官员的问责制度，
这种问责制度不仅要追究传统意义上的政
府缺位、不作为的责任，还要对刻意隐
瞒、封锁信息或者发布不真实信息的政府
官员严加惩处。
（二）政府应在危机管理中建立与大
众媒体的良性互动关系
政府既是社会公权力的代表又是信
息源。在公共危机管理中，政府必须尊重
公众的知情权，把公众欲知、应知、需知
的信息及时、准确、完整地告知公众。同
时，政府又是新闻传播的管理者，应引
导、调控新闻媒体对事实加以解释，支持
传媒发挥其功能。因此，在公共危机管理
的信息公开中，政府应该与大众媒体建立
起良性的互动关系，既要充分发挥媒体对
满足公众知情要求的作用，又要把握主
动，强化正式渠道的信息披露。
首先，政府要保证媒体对公共危机管
理信息公开的积极参与，充分发挥大众媒
体对满足公众知情要求的作用。在哈尔滨
市停水危机初期，我们几乎听不到当地媒
体的声音，政府对媒体的缺位不管不问。
虽然在这次危机中没有出现大众媒体歪曲
事实，误导社会舆论的现象，但政府不及
时通过媒体传递危机及危机管理信息，就
会让谣传和小道消息占据民众的思想高
地，加剧民众恐慌，威胁社会稳定。此
外，政府在保证媒体积极参与的基础上，
要勇于接受大众媒体的监督，通过媒体将
与人民生命财产息息相关的公共危机管理
透明公开地呈现在公众面前，这对于树立
阳光政府形象、争取民众对政府的信任和
支持具有重要作用。
其次，政府要把握主动，强化信息披
露正式渠道作用。虽然在本文涉及到的案
例中，没有出现媒体刻意夸大事实，消极
引导社会舆论的现象，但在公共危机管理
中，政府若没有掌握信息公开的主动权，
就可能延误、丧失引导舆论的良机，陷入
大众传媒负效应的困境。纽约市停电危机
发生后，政府在快速反应危机、初步调查
危机发生原因、获得危机情况第一手资料
的基础上及时召开新闻发布会，就起到了
先声夺人的作用。
此外，政府向新闻工作者提供危机及
危机管理情况的文字图片资料和现场采访
机会，选择适当的媒体，及时发布信息，
也是主动建立与大众媒体良性互动关系的
重要方面。
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